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ABSTRACT
The purpose of this reseorch is to test the ffict of consumers' value and system quality
toward trust in order to increase frequency of the use of intemet banking. The
background ofthis research is: there are some coses lhat show cheatedness by eleclronic
banking media that resulted in the decrease of consumers *ust for electronic banking.
This cases ffict on the bank; the larger operationdl cost to increase the traditional
facility and spend investment cost for useless eleclronic banking system. The samples are
BCA consumers. The technique used in this research was purposive sampling which
means Sampling by certain characleristics. Certain characleristics means only for
consumer whose at least one product connected with electronic banking facility and using
electronic banking facility in rtnancial and non fnancial tansaction for above 6 months.
Structural Equati\n Modelling (SEM) run by AMOS softwore, used to analyze the dota.
The analysis resuh shows that consumer value and system quality fficted on trust in
order to increase lhe use of inlernet banking. This empiricol result indicates that
consumers values have significant ffict toward trust, system quality have significant
loward trusl and trust have signif;cant loward the use of internet banking.
Keyvords: consumers value, system quality, lrust, and the use of internet banking
frequency.
PENDAHULUAN
Dalam era globalisasi seperti saat ini, persaingan bisnis antar perusahaan semakin ketat di
pasar domestik maupun internasional. Perusahaan yang ingin berkembang dan men-
dapatkan keunggulan kompetitif harus mampu memberikan produk berupa barang ataujasa yang berkualitas, Era persaingan bisnis yang begitu kuat dan ketat seperti yang
terjadi sekarang ini, menuntut semua perusahaan untuk lebih agresif dan berani dalam
mengambil keputusan serta menerapkan strategi perusahaannya sehingga bisa menjadi
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alebih unggul dari para pesaing. Namun yiffi T"nradi perusaham yang benar-benarunggul dalam persaingan dunia usaha dan bisnis uut*iurr'r.buah perkara yang mudah.Agat dapat bertatral.ja* perruing* tersebut, selain diperlukan pengelolaan man-ajemen yang bagus,.dibutuhkan puu?....*atan strategi dari para pengambil keputusandan kinerja perusahaan v*g 
-utr*a soutrgr-"du?uh-Lnri dari kesuksesan suatuperusahaan. Kemampuan perusahaan daral ;;y;;;kui *r*u strategi dan kinerjaperusahaan akan memberikan hasil yang maksimal.
Persaingan dari segi. mutu, harg4 waktu dan semua faktor-faktor lain yang ditetapkanoleh standar internasionar *"*p'ui- isu utama bagi dunia bisnis, dan bukan merupakansuatu rahasia lagi jika suatu plrusarraan ingin urirrr* oJam persaingan global. per-hatian utama adatahbagaimana asar aivTy!.ioprr*iluouiigkat yang paling efektif danefisien guna mencapai. tingkat "proJuitintus yang il;;' Efektifitas, efisiensi, danproduktifitas telah meningkat ,.r*u a.astis,.m"mirn;til; diferensiasi produk dalamjenis-jenis yang semakin-heterogen d,rfl.ealitas dan pelayanan yang semakin me_ningkat serta harga bers.aing qraiaarr, rls8). Datam aetaie-terattrir, banyak organisasibisnis yang berinvestasi utin* t.t noiogi uir,r, ,"u*t"" u;mputer, dan menggunakanproses baru dan urt*k menjaga agar tet'ap be*ah* aa-i- oqr" persaingan usaha yangsemakin kompetitif 
-suku 6uneul*g meningkat R","l;;invistasi a-au--tlt],orogiinformasi tetah membuat riser j- ruErtig":i ii{r*:fJ;";;, berkaitan dengan peng_gun:uur teknologi baru dan bagaimana orginisasi bir;;;"g"lola penggunaanieknologi
"#f; penting dilakukan untuk menunjaig keberha.iil ;;;-r;, penggunaannya (Elritan,
Para pelaku usaha dalam indusfri perbankan sangat merasakan peningkatan persainganyang terjadi. perbankan merupakan rurur*uto";jffi;g mengalami perubahanlingkungan yang cepat a* In"n*tot t.ri*pu* rnenye.uaikan diri yang cepat pula daripara pemain yang ada di daramnya. Krisis 
,.r,ono-, y*g?i*0, beberapa Negara diAsia termasuk Indonesia yang ai"*ai*J"k tahun l"gtitriJ 
-rn:udi titik balik bagiindustri perbankan v.yts..s.uerry"yu rrtut r"rrgur"-'o.-il-u*an yang signifikan.Kondisi tersebut masilr *lq"o4 ar"g; meningrlatny" ;;;;gan di sektor perbankanmenjadi semakin ketat, sejalan detrgal Jrmurai"ia 
";; ;";l;;gan bebas yang ditandaidengan masuknya bank-bank u.ing. "-- *-
Kompetisi global ot^,r^:g-1tu,bid-g vang sela]<rn merungkat menjadikan TeknorogiInformasi (TI) sebagai suatu kebutu-han ymg ridak dapat ditinggalkan. venkatraman danzaher (1990) mengatakan bahwa grouair^i dal.merungtatnya persaingan internasionalmempercepat gerakan ke arah pemanfaatan teknoiogi i"6;;i y*g semakin meningkatoleh perusahaan'perusahaan. Grobarir*i*arr"* 
.k;r;;^;;stn menambah nilai-nilaiinformasi perusahaan a* 
-nu-uurrlenawaran kesempatan bagi bisnis, sedangkansistem informasi dalam melaksan-ak* i".aug*gan dan mengelola bisnis dalam skalaglobal. TI adalah sesuatu yang digunul* *tut menciptJai sistem informasi, yang
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semuanya merupakan perangkat keras serta perangkat lunak yang digunakan untuk
mengimplunentasikan sistem yang berbasis komputer (Callon, 1996). Teknologi Infor-
masi dan Komunikasi (ICT) seperti internet, bagi perusahaan digunakan untuk mem-
perluas pasar dengan biaya yang lebih murah dan lebih mudah, mengurangi biaya
transaksi dan koordinasi serta mengernbangkan dan menciptakan pasar baru-(Mahmood et
al., 2000; Harris et all.,1999)
Sarana dan prasarana pendukung yang disediakan bagi konsumen atas produk yang
ditawarkan suafu perusahaan merupakan sesuatu yang tidak bisa ditinggalkan. Sarana dan
prasarana yang dimaksud adalah alat penunjang unhrk mengakomodir kebutuhan kon-
sumen dalam berhubungan, baik secara fisik dan emosional, dengan perusahaan pencipta
produk itu sendiri. Apabila sarana penunjang dapat dinilai baik oleh konsumen maka akan
timbul suatu kepercayaarl (trust) yang dhasakan konsumen. Kepercayaan yang timbul
dapat mernbsrikan dampak positif, yaitu semakin meningkatnya intensitas penggunaan
sarana tersebut Al-Ashban and Burney (2001).
Perkembangan teknologi informasi, telekomunikasi, dan internet menyebabkan mulai
munculnya aplikasi bisnis yang berbasis elektronik. Dalam dunia perbankan sendiri, pada
umumnya memanfaatkan teknologi untuk mengakomodir kebutuhan berinteraksi antara
perusahaan dengan nasabahnya. Electronic banking adalah salah satu jasa bank yang
memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi dan
melakukan transaksi perbankan melalui jaringan, dan bukan merupakan bank yang hanya
menyelenggarakan layanan perbankan melalui internet (Tampubolory 2004). Saluh sato-
nya dengan sarana electronic banking. Electronic banking adalah fasilitas yang di
sediakan perusahaan perbankan melalui benda elektronik (misal:handphone, komputer,
dan telepon) untuk mengganti kebutuhan bertransaksi yang biasanya dilakukan 
-.tului
mesin ATM. Dengan kata lain, nasabah dapat melakukan fiansaksi perbankan melalui
handphone ataupun internet seperti fansaksi di mesin ATM. Electonic banking mem-
buka paradigma bana struktur baru dan sfategi yang baru bagi retail bank, dim;a bar*
menghadapi keremapatan dan tantangan yang baru (Mukherjee dan Nath, 2003).
Bank Cenfal Asia, memiliki salah satu platftrm perbankan yang paling beragam di
Indonesia dengan berbagai delivery channildi beberapa tahun terakhir. Oelngan jlringan
layanan perbankan eleknonik yang luas dan beragam, para nasabah semakin menilanati
kemudahan dalam melakukan ffansaksi perbankan dengan BCA. Sementara itq BCAjuga terus meningkatkan jumlah ftansaksi serta menambah nasabah baru dalam peng-
qunaan berbagai layanan tersebut. Contohny4 jasa internet banking bagi perorangan,
Klik BCA Individu, mencatat penguna baru sebanyak 70.000 nasabah A tan,ur ZOOS,
sehingga jumlah rlasabah terdaftar untuk jasa ini mencapai 473.000 nasabah, sementarajurnlah pemakaian situs sepanjang tahun mencapai sekitar 13 juta hit, drmanalebih dari 9juta diantaranya merupakan transaksi perbankan non finansial. Fakta ini mendukung
strategi kunci BCA dalam mendayagunakan jaringan pelayanan perbankan elektronik.
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Manfaat bagi BCA dalam penyediaan berbagai ragam delivery channel terletak pada
kecenderungan nasabah untuk memllth delivery channel yang paling sesuai dan cocok
dengan kebutuhannya, Dalam jangka panjang, hal ini akan meningkatkan efisiensi peng-
gunaan masing-masing platftrm pelayanan BCA.
Layanan electronic banking mencatat perkembangan yang signifrkan pada tahun 2008,
dengan total nilai transaksi yang melampaui nilai transaksi melalui ATM. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah BCA semakin canggih dalam menggunakan layanan
electronic banking. Pengguna layanan internet banking tersebut meningkat 48,0%o dan
saat ini mencapai lebih dari 1, 170,000 nasabah.
Fungsi ATM sendiri sepanjang tahun 2008 masih merupakan sarana transaksi yang paling
populer di kalangan nasabah, sedangkan bila berbicara mengenai mobile banking, juga
terdapat signifikansi pertumbuhan jumlah fransaksi sebesar 73,3o/o dengan total volume
transaksi senilai Rp. 95,5 triliun.
Tabel I
Jumlah dan Nilai Transalai Penggunaan Fasilitas Electronic Banking
200s 2006 2007 2008 2009
ATM
Jumlah Transaksi (dalam jutaan)
Nilai Transaksi (dalam triliun)
Internet banking
Jurnlah Transaksi (dalam jutaan)
Nilai Transaksi (dalam triliun)
Mobile Bankine
Jumlah Transaksi (dalam jutaan)















Sumber : www.klikbca.com,20l0 Manajemen BCA, (2010)
Pada tabel I di atas dapat kita simpulkan bahwa signifikansi kenaikan baik nilai maupunjunlah transaksi dengan menggunakan fasilitas electronic banking BCA pada jangka
waktu lima tahrur terakhir rnenunjukkan kenaikan yang positif dari tahun ke tahun (tidak
terjadi penurunan). Pada tahun 2005, 2006 dan 2007 angka yang tertera merupakan
gabungan dari penggunaan fasilitas internet banhng dan mobile banking karena pada
laporan tinjauan bisnis perusahaan masih belum terdapat spesifikasi jenis fasilitas non
ATM. Sedangkan pada tahun 2008 dan 2009 sudah mulai dipisahkan antara jumlah dan
nilai transaksi penggunaan internet banking dan mobile banking. Namun, yang menjadi
fokus utama adalah kenaikan nilai dan jurnlah transaksi tersebut berbanding lurus dengan
meningkatnya jumlah nasabah dengan keluhan seputar electronic banking dan berujung
pada solusi pribadi dari pihak nasabah yaitu menutup fasilitas yang sudah terhubung
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dengan rekening pribadi mereka ataupun justru menutup rekening mereka karena ketidak-
nyamanan yang terjadi akibat banyaknya penipuan yang sering terjadi baik melalui
telepon/sms. Namun data unfuk mengetahui berapa prosentase keluhan nasabah menge-
nai penggunaan fasilitas electronic banking tidak dapat disajikan karena adanya birokasi
pernbatasan informasi ke pihak luar oleh BCA,
Hal ini kemudian menjadi sebuah research gap tersendiri, yaitu kenaikan nilai transaksi
dari tahun ke tahun dihadapkan dengan jumlah keluhan nasabah mengenai fasilitas
tersebut yang diperkirakan memiliki hubungan berbanding lurus bukan berbanding ter-
balik. Seharusnya fenomena yang terjadi adalah apabila jika memang fasilitas electronic
banking mempermudah dan membantu nasabah maka jenis keluhan mengenai electronic
b anking akan berkurang.
TINJAUAN TEORETIS
Di dalam menganalisis intensitas penggunaan electronic banking Bank BCA Surabaya
cabang Darmo digunakan teori perilaku konsumen, dalam hal ini adalah perilaku kon-
sumen yang dipurgaruhi oleh banyak faktor atau variabel yang secara sederhana pada
dasarnya dapat dikelompokkan dalam tiga kategori. Pertam4 faLtor lingkungan eksternal
yang terdiri antara lain buday4 sub buday4 kelas sosial, keluarg4 antar pribadi dan orang
lain. Kedu4 faktor internal atau individu yang terdiri dari pemrosesan informasi, belajar
dari memori, kepribadian dan citra diri, sikap, motivasi dan keterlibatan. Ketig4 proses
keputusan konsumen yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi dan evaluasi, proses-
proses pembelian dan perilaku.
Teori Perilaku Konsumen
Konsumen membeli barang dan jasa dengan tujuan untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginannya. Adapun motif yang mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
antara lain: motif biologis, sosiologis, ekonomis, agarna dan sebagainya. Beberapa teori
perilaku konsumen yang perlu dipelajari untuk mengetahui dan memahami motivasi yang
rnendasari dan rnengarahkan perilaku konsumen dalam rnelahukan pembelian adalah teori
ekonomi mikro, teori psikologis, teori sosiologis dan teori antropologis (Dhannmesta
,1997),
Electronic banking
Quinn dan Baily (1994) menyatakan beberapa keuntungan yang akan diperoleh oleh
organisasi dengan adanya investasi dalam teknologi informasi, meliputi:
a. Maintaining market share, sebab market share merupakan pararneter kunci ke-
suksesan kinerja manajemen dan dapat juga digunakan sebagai kekuatan kompetitif
suahr perusahaan.
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b' Avoiding catdstrophic 
,osses' Investasi yang dilakukan plda teknorogi informasidianggap sukses 
-ui" a"o" '"#:g* u";;; i#T.r., Secara ekonomis har inirasi onaJ' tetapi tidak 
"t -i t""g'r,lsr tLan pen!*"i"" ii"* profi tabi ritas perusah aan.e' ereanng greaterflex,i,iii'"rT'"a"p*rtt,irilirrlfr rrg*usi meruiakan eremen1'ang penting pada infrastruktur Jr".+r# ;#;"j;*gkinkan peruiahaan unruktetap bertahan meskipun;;b;* r-gt*e;^'r"**ur.cegat ian tidak dapatdiprediksi'':,outt. d*rrip#.**" uT"ffJ' o# prruunr.an akan - tJ'ir*g*fleksib'itasnua apab,a r*';;* teknoro! Lilil,urr ridak dapar ulruoupturr
, 
!;:E:Ir:ni:;;L;;;; ffi#ffi ,,"sk"i'bils.,'i,"o..u baru dan internationatd' Improving responsiveness for new product rines. Teknorogi-informasi 
merupakansuafu yang penting uagi perusJu*,y*g berru3uan iemerihara atau mengurangr
" *jlifi*li*x,'niTffi1 H'#Jffdffi#:;[t3f-" cabang oi r,.u",up-ue' Improv i ng s e ru i c e q rZ n rv."rii"'r"i rr"..;: id;*rak perusahaan rnerupakanetemen kriti s dararn,"r;ip;;; r; 
";;l**"oiru"ilroada konsumro. i.r.nor ogiinformasi juga memegang p.rui* 
.penting ;J; Leningkatkan t.p"..uyu*,
, il'"il?i*J"#:":?::T!?1o;.# #LJ'ffi:"r",u** a* 
''*g**git {;t#"t::fJ^n;:''o. "7 '"'i"fi". i"t'"r"s, inrormasi terah membantu mengurangii4*;#to'#:ir:#:ilHJ;ililffi"ryF**l#ffi1t*t#':il:-, j',informasi, para profesionJ-tiiur,'ilqrj 
minarik p".rJ"g yang berkuaritas untukmemeca,kan myglah t** *.tijt"rry u,o*il"vu."'r.hor;ei inrormuri luga
" Ftrill1lr:'1,Hf,*'i1,ff*|,*f waktu mr ,il't,l meningkatkan keseramatan,g' I n cr e as i ng' p re d i c ta b i t,,, it' 
"il,;;?:ffii#m:X* puufi r.. 
-- "Y vvrsr
dat am m empredik si p-""ri,i'* - 
_ 
"", 
* o"r, u 
",i ;l;;, "i*T 
. f##;J#%iH*::;K';:#i;##ilffi ;;;;,tr^:;::#ir;;;:^{#T:hdapa,beropr,*ic"ng-
,ttjlff,trnffrHf#s menunjukkan bahwa manajemen membutuhkan investasi di
Nilai Pelanggan dan Kepercayaa n (Trust)Nilar pelanggaul (custo:ter va"lue) j"fJ. rasio antara perceir.ed benefirdibandinekanoensan perceived sac,rific,e (Earr,.,,lpqliir:krd;;;;# 
,i'ui p"r*gs* *"*olk*selisih antara manfaat vang'dirasak* Jr.rr I.-"#;;#ii,:ro be.nelit)dibandingkaniffiilgififfi!,T;3:#if t* j,,"r."*"',."'""*ii"*o,oatkanbarang-utuu(p e r c e i, e rt t, nif u i"rip",r a,1, r,i * #:ir [Tff k;T- iffi*l.;1,:l 
"lrm:lproduk merupakan -*aulr*r;'i'ilL or.r' p;;;;;il;produk vang diberi dan
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umumnya merupakan gabungan antara atribut frrngsional produk atau jasa denganJbature
yang ditawarkan oleh produk atau jasa tersebut.
Kepercayaan (Trust)
Kualitas sistem didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas keunggulan atau
keistimewaan suatu sistem secara menyeluruh. Kualitas sistem merupakan suatu proses
evaluasi menyeluruh pelanggan mengenai kesempurnaan sistem. Kualitas sistem terutama
selalu diidentifikasikan sebagai mutu piranti yang disusun di dalam sistem itu sendiri.
Semakin baik dan memuaskan sistem yang diaplikasikan maka akan semakin bermufu
piranti penyusun sistem tersebut begitu juga sebaliknya. Kualitas sistem berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta keakuratan untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi
pelanggan (Pontus et al., 2009). Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan
bahwa kualitas sistem berpengaruh terhadap fasl (kepercayaan) (Pontus et al., (2009).
Trust atau kepercayaan dalam kerja sama shategik dapat di defrnisikan sebagai ekspektasi
atau penilaian yang diberikan pada pihak lain yang akan diajak untuk bekerja sama dalam
usahanya (dalam Wahyuni, Ghauri and Posun4 2003). Sebuah penelitian yang dilalnrkan
oleh Boersma, 1999 dalam Wahyuni, Ghauri and Postrn4 2003 menunjukkan bahwa trust
memiliki tiga dimensi, yaitu :
promissory-based trust: pemyataan kesanggupan sebagai dasar kepercayaar- yang dapat
dipegang untuk menjaga perjanjian baik secara lisan maupun tulisan.
compelence.based trust: kepercayaan berdasar atas kompetensi yang dimiliki perusahaan
tersebut.
goodwill-based trust: kemauan atau niatan baik sebagai dasar keperc ayaan.
Ketiga dimensi di atas apabila salah satu atau keduanya tidak telpenuhi dapat mengurangi
bahkan menghancurkan kepercayaan pada bagian dimensi yang lain. Hal ini meng-
indikasikan adanya negative impact pada hubungan kerja sama.
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa rrast (kepercayaar)
berpengaruh terhadap intensitas penggunaan fasilitas electronic banking (Ghauri and
Posfrn4 2003).
Hipotesis
Berdasarkan uraian tersebut diatas dan Rerangka Konseptual, maka hipotesis dalam
penelitian ini adalah:
Hl: Semakin tinggi nilai pelanggan maka akan semakin tinggi trust (kepercayaan)
H2: Semakin tinggi kualitas sistem maka akan semakin tinggi tmst (kepercayaan)
H3: Semakin tinggi trust (kepercayaan) maka akan semakin tinggi intensitas penggunaan
fasilitas electronic banking
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Rerangka Konseptual Penelitian
Gambar 1
Model Penelitian Faktor-faktor yan g mempen g aruhi Intensi tas Peng gunaan
F asilitas electro n ic b a n k i n g
Sumber: Wahyuni, (1999); Ghauri and Postma, (2m3); llukherjee dan \ath. 120O3); Lee dan Turban,
(2001); dun Pontus et al., (2009) Luo et al., (2006) dan Liu dan Sherah. (20{9)
METODE PENELTTL{\
Jenis dan Sumber Data
Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam peneiinan uu. 
_iems data yang digunakan
data primer. Data primer merupakan data yang drperoleh secara langsung dari sumber
data yang dikumpulkan seciua khusus dan berhubungan langsung dengan permasalahan
yang diteliti (Cooper dan Emory, 1999). Sumber data pnmer pada penelitian ini adalah
data yang dikumpulkan berdasarkan hasil pengrsian dartar pertanyaan yang telah
disiapkan terlebih dahulu. Data diperoleh dengan menvebarkan daftar pertanyaan
(kuesioner) secara langsung kepada nasabah PT. Bank Central -{sia- Tbk yang rnemiliki
sekurang-kurangnya satu produk yang terkoneksi dengan fasilita' elec*onic banking dan
menggunakan fasilitas electronic banking dalam ransaksi selama > 6 bulan
Populasi dan Sampel
Populasi
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bar* Centra-l .Lsra- dengan kualifikasi telah
memiliki sekurang-kurangnya satu produk yang terkoneksi dengan fasilitas electronic
banking dan menggunakan fasilitas electronic banhng da1arn uansaksi non dan finansial
selama > 6 bulan
Sampel
Teknik yang digunakan daiam pengambilan sampel daiam penelinar ini adalahpurposive
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karakteristik tertentu yaitu hanya nasabah BCA yang memiliki sekurang-kurangnya satuproduk yang terkoneksi dengan fasilitas electinic-banking dan mengf,unakan' iurititu,
electronic banking dalam transaksi non dan fmansial selarna! 6 bulan
Dimensionalisasi Variabel
Dimensionalisasi'Nilai Pelanggan (Xr)
Dalam penelitian ini, nilai pelanggan diartikan perbandingan antara manfaat danpengorbanan yang diterima nasabah, dalam arti segala aspek yang menyangkutperbandingan manfaat dan pengorbanan dilihat dari sisi nasabai. Seianjitnya beberapa
indikator yang digunakan untuk mengukur variaber nilai pelanggan adalah:
a. Purpose value (Xt.l
b. Performance value (Xt. z)
c. Price value (Xt.ld Presentation value (X1.a)
Dimensionalisasi Kualitas Sistem e(z)
Kualitas sistem adalah kehandalan sistem electronic banking yaqg dirasakan nasabahpada saat bertransaksi perbankan melalui fasilitas tersebit. SJlan3utnya beberapa
indikator yang digunakan untuk mengukur variabel kualitas sistem adalah:
a. Kecepatan akses saat fansaksi electronic banking (Xz I
b. Kemudahan penggunaan fasilitas elecnonic banking (Xz)
c. Keakuratan sistem electonic banking (Xz I
d. Keamanan'sistem electronic nanAnf 614
Dimensionalisasi lrasl (kepercayaan) (yr)
Beberapa indikator yang digunakan untuk mengukur variabel tntst adarah:
a. Menepati janji (Yr.r)
b. Tidak merasa dibohongi (y1.2)
c. Kesan batk(image; (yr:)
d. Apa adanya (Yr +)
Indikator lntensitas Penggunaan tr'asilitas electonic banhing (vz)
lntensitas penggunaan fasilitas electronic 
-banking dapat diarii.un t"tornsi (seberapasering) nasabah menggunakan fasilitas-fasilitas yan; disediakan melalui ilectronicbonking. Selanjutnya beberapa indikator yang Aig*akan untuk mengukur variabel
intensitas penggunaan e Ie c tron ic b anking adalah:
a Frekuensi cek saldo via electronic binkingdalam I bulan (y2.1)b. Frekuensi melakukan transfer danavia elictronic banking'diam 1 bulan (yz.z)
c. Frekuensi melakukan pembayaran atas transak;i pembelian 'p-rJduujasa(mis-al: tiket pesawat, isi ulang purs4 tv kabel, dan asuransi) via electinic
banking dalarn I bulan (yz:)
Pemanfaatan Fasililas E-Banking (Sulistyo B U, Agung K, Endah S) 307
d. Frekuensi mencari informasi nilai kurs dan nilai saham via electronic banking
dalam 1 bulan (Yz.+)
Metode Pengumpulan Data
Metode yang digunakan adalah angket (kuesioner). Kuesioner adalah kumpulan dari
daftar pertanyaan yang diajukan seca.ra terlulis kepada seseorang (dalam hal ini adalah
responden), dan cara menjawab juga dilakukan dengan tertulis. Kuesioner merupakan
teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan
diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden. Dengan menggunakan skala
likert 1-10. Skor 1 (minimal) menunjukkan penilaian tanggapan paling negatif yang
dipilih oleh responden, sedangkan skor l0 (maksimal) menunjukkan tanggapan paling
positif yang dipilih oleh responden. Berdasarkan sumberny4 maka data yang
digunakan adalah data primer.
Teknik Analisis Data
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM)
yang dioperasikan melalui progam AMOS 4,01, Alasannya karena SEM merupakan
sekumpulan teknik-teknik statisticql yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian
hubungan yang relatif rumit secara simultan menganalisis model penelitian dengan SEM
dapat mengidentifikasi dimensi-dimensi sebuah konstruk dan pada saat yang sarna
mengukur pengaruh atau derajat hubungan antar faktor yang telah diidentifrkasikan
dimensi-dimensinya itu (Ferdinand, 2006).
ANALISIS DAN PEMBATLdSAF{
Uji Hipotesis
Prosedur SEM yang digunakan untuk menguji hipotesis ini terdiri atas tujuh lang-
kah. Ketujuh langlah tersebut akan diuraikan sebagar berilrut:
L Mengembangkan Model yang Berbasis Teori.
2. Membuat Path Diagram
3. Measurement Model dan Structural Equation
4. Memilih Matriks Varian-kovarian atau matriks korelasi
5. Kemungkinan munculnya masalah ldentifcation
6. Murgevaluasi Goodnes s -of-fi t
7. Interpretasi dan Modifikasi Model
lJli Retiahility dan Variance Extract
Hasil pengolahan data Reliability dan Varusnce Extract tersebut ditampilkan pada
tabel2.
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Tabel2
Reliability dan Variance Extract








0,554Intensitas Penggunaan Electronic Banking
Sumber : Data primer yang diolah,2010
Pengujian Asumsi SBM
Evaluasi Normalitas Data







































































































Sumber : Data primer yang Oiolatr, ZOIO
Dari hasil pengolahan data yang ditampilkan pada Tabel 3, terlihat bahwa tidak terdapat
nilai C.R. untuk sfrepnesr yang berada diluar rentang + 2.58. Dengan demikian maka dataperelitian yang digunakan telah memenuhi persyaratan no.mulitas dat4 atau dapat
dikatakan bahwa data penelitian telah terdistribusi normal.
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Analisis Data
Tabel4
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Analisis Fakfor Kon{irmatori Kons fru k Ekso gen

































Sumber ; Data penelitian yang diolah, 2010
Tabel5
Standar dized Regr ess io n

































Sumber : Data penelitian yang diolah, 2010
Pengujian Hipotesis I
Hipotesis I menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh terhadap frust,
semakin tinggi nilai pelanggan, semakin tinggi tmsr
Setelah dilakukan pengolahan data sebelumnl-a- maka drperoleh hasil parameter esti-
masi untuk pengujian pengaruh nilai pelanggan terhadap trust menunjukkan nilai CR
sebesar 3,337 dan dengan probabilitas sebesar C.0r-t0. Kedua nilai tersebut diperoleh
memenuhi syarat untuk penerimaan H1 y'airu nitar CR se'oesar 3.337 yang lebih besar dari
1,96 dan probabilitas 0,000 yang lebih kecil dan r-r.i,< Dengan demikian dapat di-
simpulkan dirnensi-dimensi nilai pelanggan berpengai-uh posinf terhadap trust. Hal ini
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mengindikasikan bahwa manfaat yang dirasakan oleh nasabah Serceived benefit) BCA
meliputi dua hal yaitu atribut produk dan ahibut pelayanan, dengan adanya penilaian
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Gambar 2
Hasil Pengujian ,S/racfa ral Equation Modelling (SEM)
Sumber I Data primer yang diolah,201l
Pengujian Hipotesis 2
Hipotesis 2 menunjukkan bahwa kualitas system berpengaruh terhadap frasl,
semakin tinggi kualitas sistem, semakin tinggi trust
Untuk pengujian pengaruh kualitas system terhadap trust, pararneter estimasi menunjuk-
kan nilai CR sebesar 3,287 dan dengan probabilitas sebesar 0,000. Kedua nilai ter-
sebut diperoleh memenuhi syarat untuk penerimaan H2 yaitu nilai CR sebesar 3,287
yang lebih besar dari 1,96 dan probabilitas 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Sehingga
dapat disimpulkan dimensi-dimensi kualitas sistem belpengaruh positif terhadap trust.
Hal ini mengindikasikan bahwa ketika nasabah BCA memperkirakan faktor kepercaya-
an, salah satu hal yang muncul adalah kemampuan dari sistem elektronik dalam penye-
suaiannya dengan harapan konsumen (Mukhedee dan Nath, 2003). Nasabah BbA
menggunakan ukuran seperti kecepatan mengakses, jaringan yang dapat dipercay4 dan
sistem navigasi untuk mengevaluasi transaksi-ftansaksi elektronik yang te4ao i.
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Pengujian Hipotesis 3
Hipotesis 3 menunjukkan bahwa Trust berpengaruh terhadap frekuensi
penggunaan fasilitas electronic banking. semakin tingg frzsf,semakin tinggi
frekuensi penggunaan electronic banking
Nilai CR sebesar 5,418 dongan probabilitas sebesar 0.000 diperoleh dari pengujian
pengaruh trust terhadap frekuensi penggunaan elecrronic banhng melalui parameter
estimasi. Kedua nilai tersebut diperoleh memenuhi S'amt unnrk penerimaan H3 yaitu
nilai cR sebesar 5,418 yang lebih besar dad 1,96 dan probabihtas 0,000 (<0,05). Dan
dapat disimpulkan dimensi-dimensi lrz,sl beqpengan:h posinf terhadap frekuensi peng-
gunaan eleclronic banking. Hal ini mengindrkasikan bahrl'a kepercayaan dari nasabah
BCA harus dipelihara secara continue (berkelanjutan) sebab seperti layaknya house of
card (membuat ruma Nilai CR sebesar 5,418 dengan probabilitas sebesar 0,000 di
peroleh dari pengujian pengaruh trust terhadap frekuensi penggunarm eleclronic banking
melalui .parameter estimasi. Kedua nilai tersebut drperoleh memenuhi syaJat untui<
penerimaan H3 yaitu nilai CR sebesar 5,418 yang lebih besar dari 1,96 danprobabilitas
0,000 (<0,05). Dan dapat disimpulkan dimensi-dimeasi rrusl berpengaruh positif ter-
hadap frekuensi penggunaan electronic banhng.
SIMPULAN, SARAI.{, DAN KETERBATASAN
Simpulan
Tujuan dari penelitian adalah mencari jawaban atas masalah penelitian yang diaju-
kan dalam penelitian ini adaiah: "bagaimana meningkatkan frekuEnsipengganaan eleg
tronic banking BCA?". Hasil dari penelitian ini mernbukhkan dan memberi simpulan
untuk menjawab masalah penelitian secara singkat menghasilkan dua (2) proses dasar
unhrk meningkatkan trust yarlg berdampak pada frekuensi penggun aan electronic
banhng antara lain yaitu:
Pertam4 untuk mendapatkan ffusl dalarn meningkatkan frekuensi penggunaan electronic
banking adalah meningkatkan nilai pelanggan. Trust y,ang tinggr fidak akan pernah
tercapai apabila tidak didukung adanya nilai pelanggan yang tinggr.
Kedu4 nntuk mendapatkan trust dalan meningkatkan frekuensi penggunaan electronic
banking adalah meningkatkan kualitas sistem.
Saran
Penelitian ini berrujuan untuk mengetahui frekuensi Penggunaan electronic banking.
Dari pengaruh variabel-variabel yang mempengaruhi trust, variabel nilai pelanggan
lebih dominan mempengaruhi trust dengan ntlw standardized regression weight se-
besar0,31. Dalam rangka rneningkatkancuslomer value,makaperlu menerapkan nilai
yang terkait dengan keinginan nasabah, sistem yang dirasakan nasabalq kesesuian harga
dengan manfaat yang diterim4 dan promosi yang dilakukan dapat melalui above the
line dan below the line, Kemudian variabel k-ualitas sistern dengan ntlu standardized
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regression weight sebesar 0,29. Hal ini dapat ditingkatkan melalui kecepatan akses,
kernudahan pengguna.anny4 keakuratan sistern, dan keamanan sistem itu sendiri. Selain
itu manajemen perusahaan juga perlu memperhatikan trustkarcnamampu meningkatkan
frekuensi penggunaan electronic banhng dengan nilai standardized regression weight
sebesar 0,48. Hal ini dapat dilakukan dengan tetap meningkatkan kepercayaan yang
tinggi kepada nasabah dengan menepati janji, tidak merasa dibohongi, image yang baih
dan apa aAanya.
Keterbatasan
Beberapa keterbatasan penelitian yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a) Keterbatasan permodelan penelitian ini berasal dari hasil squared multiple corre-
lation mentnjukkan besaran 0,22 untuk trust; dan 0,23 untuk frekuensi plnggunaun
electronia bankng. Hal ini menginformasikan kurang optimalnya variabei anliseden
dari variabel-variabel endogen tersebut. Besaran yang optimal sebaiknya diatas 0,70.
b) Hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisasi pada kasus lain diluar obyek penelitian
ini yang memiliki perbedaan karakteristik yang cukup menonjol.
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